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Abstrak
lndusli t'lekonunlkasi selulet botkembang sangat pesal di lndonesia. Hal ini diikuli dengan tngkat
percaingan yang linN yang nondotung liap openlor unluk dapal noningkalkan kepuasan dan
loyalilds Nanwnnya sebagai slnlegi untuk dapal beftahan. HinW saat ini tail ndsih nenjadi hal
yang sensilif bagi pelanggan dan juga ndrupakan salah salu lanot ulana yang nengengaruhi
ptelerensi pelar4f,an dalan nenilk hsa lelekonunikasi selulat Hal ini nenjadi salai salu sebaD
linggihya tingkat peryindahan pelahggan dai safir operator ke oq@tot yang lain (chun .ale), dinana
lndonesia netupalan salah salu negata dengan lingkal chun yang rclalil linggi di Asia. ftngginya
linglal chum dan pe,singan di kdusti telekonunkasi sglulet ini nenyebabran kepuasan dan |oyallas
pelanggan eniadi hal yang hatus dirythadikan oleh seliap opeQtot Peneliliah ini btuiuan untuk
nenganalisis hubungan antan atibul ptoduk lekadap tingkat ke@san dan loyalitas Nanggan pada
indusli lelekonunhasi seluler di lndonesia dengan nenggunakan gnrctural Equatin lldeling
rSEM)- Sebagai studi i(asus dipilih pelanggan Telkonsel .!i wilayah Jabodetabek (Jaka'1a. go9o.
Dapok, Tangenng, Bekasi). H.sil dai penelilian ini berupa nodel sliJnual yang menggamba*an
nngkaian pola pedlaku pdanggan pada indusli telakonunikasi selulet untuk nelihal Nngaruh
vaiabel atibut ptdult (kualilas ptduk, kualilas layanan, kewjangkauan lail, dan inage petusahaan)
lethadap lingkat kepuasan (satslaclion), kefF"rcanan (tt:ust), konilrnen (@nnihrenl), keluhan
(conplaint), dan loyalitas (loyaw pelanggdn.
Kala kunci: kepuisan pelanggan, loyalilas polahggan, sluduml equation modeling
1. LetarBelakang
Industri lolekomunikasidi Indonosia, terutama indusli telepon selular, mengalami perkembangan y g
sangat pesal. Indusld lelekomunikasi yang seiak awalnya didominasi oloh industd telepon tetao kini
telah bgrgeser dan didominasi oleh industri telepon selular Hal ini mengubah pela industri
lelokomunikasi secara radikal. Po*embangan i dustri telepon selularyang pesai lersebul lampak oan
meningkalnya jumlah pelanggan telepon sglular secara draslis yang kinijumtahnya jauh melampaui
jumlah pelanggan lelepon tetap dan nirkabet.
Dalam indusld telekomunikasi, dikenalliga inslrumen penting yakni pec (pico, euatity, Coverage)
(Adietna, 2008). Hingga saat Ini tarif masih menjadi hat yang sensitif bagi petanggan. Tarif masih
men)adl key ddver ukma yang m€mpongaruhi preferensi pelanggan dalam memitih iasa
tolokomunlkasi selular. Ada boberapa polanggan yanq mudah torpenosruh oleh promoslh t mu.ah
l6fs0bul, rchlngga dongan mudahnya mengg€ntiJasa operalor totekomunlkasl selular y6ng sslama |nl
dipakaidan plndah ke opsraloflaln yang menurut keyakinannya memilikitadf tebih murah. pjndahnya
p ihan pelanggan dari satu oporatof ke operator lelekomunikasi elular yang lain dalam dunia
lelekomunikasi selular ini dikenal dengan istilah.chum'. Karena tingginya lingkat pe.saingan diantara
oporalol l€lakomunikgsi s€lular dan karcna sonsilifnya pelanggao telekomunikasi selular saet Inl
t€fiadap harga, maka lingkat chum di Indon€sia tedilang tinggi. Indonesia merupakan satah satu
negaradlASEAN dandlAsla yangm€mlllkltingkatchu|l't6r nggldibandingkan d€ gan egara l tnnya.
Tingkal chum dl Indonosia hlngga Agustus 2007 nencapai 8,60/0 per bulan, jauh lebih linggl
djbandingkan negara-nega€ Asia lainnya, yattu: pakistan 4,1%, lndia 4%, Malaysia 3,7%. Filipina
3,1%, Thailand2,9%, China 2,7%, dan Bangtadesh 2,1% (Adiningsih, 2008).
Mgskipunpola pikirsebagian masyarakat Indonesia, t€rutama dilgvsl bawah, masih sangalsed€rhana,
yang hanya menilal operalor t8lekomunikasl selular dari tadhya s€ja, sebagian besar masyarakat
lainnya memiliki pola pikiryang lelah lebih dewasa. Mereka lidak hanya menilai op enlor dai tatilnya
saja, melainkanjuga d d kualitas layanan danjangkauan sinyalyang dimiliki opsrator Kombinasioaa
ketiga olemen ini (PQC -priic€ , qualiltl cove's,ge) akan nempengaruhi tingkat kepuasan yang berb€da,
beda bagitiap olanggan. llngkat kepuasan dad pelanggan sepertiinilah yang p6du dipefiatikan oleh
tjap op9nlor, ksEna msBka umumnya loblh kdUs terhadap kualltas serla momjlikica.a p ndang yang
l6blh lua! dalam molihat oponto. man6 yang dapat momenuhl kgbutuhan dan ekspettasl moreka.
Pelangganyang merasa puasunumnyaakan loyal tefiadap prcduk yang ditawarkan. pada akhimya,
lingkal kepuasao dan loyalitas yang tjnggi dari pelanggan i i dapat mengurangi tingkat chun yang
teiadi.
Ssl'alan dongan hal itu, Telkom3ol sebagsl ndtket leader dalam industd telekomunikasi s lular ol
Indonesla pedu menganalisls lobih jauh mengenai faklor-fahor yang nempengaruhi kepuasan dan
loyalilas pelanggan. Analisis ini penting untuk memastikan bahwa stategi yang dijalankan Telkomsel
tepal dan dapat benar-benar nembedkan keFrasan kepada pelanggan, sehingga Tetkomsel dapat
mempertahankan posisinya sefugai na*et leadet dalam indusLi telekomunikasi selular dilndonesia.
Sesuai dengan pemasalahan ts66but diatas, maka dalam penolitian i i al€n dianatisis hubungan
antara ldbut produk torhadap tlngkat k€puasan dan toyatjtas polanggan Tetkomset di Jabodetabsk
(Jakarla, Bogor, Depok, Tangerang, Bekasi). Hal ini dilakukan dengan membual model struktural yang
kemudian dapat digunakan untuk menganalisis rangkaian pola ponlaku pelanggan befiartan dengan
pengaruh vadabet atdbut Hoduk (kualitas ptodut. kualitas layanan' keteiangkauan hd da^ indge
perusahaan) terhadap tingkal kepuasan (salisfaclion), keperc€yaan (lrus0 komilmen l@nnnnentl'
keluhan (complain0, dan loyalitas (loyaty) pelanggan. baikpengaruh langsung maupun hklangsung'
Karena kopuasan dan toyalitas pelanggan merupakan vadabel yang sedngkali sulil diukur Secara
langsung atau yang disebut dsngan vadabte laten {lalenl vaiablal,n|'aka dalam penelitan ini akan
digunakan Slructurd/ Egrarb, Model'hg (SEM)
2, ModelPenelitian
Sltuclural Equalion Modefing, alau yang biasa disingkat dengan SEM. adalah teknik p€rnodolan
statistlk yang morupakan p€nggabungan snlara analisls taKor (hclor snaiysis) dengen analisisjalur
(palh aralys,s). Oalam SEM, ads tlga ienls pengaruh suatu vadabel pada vadabl lainnya yailu
pengaruh langsung, pengaruh lak langsung, dan pengaruh lohl Pengaruh langsung adalah p€ngaruh
satu vadabel pada vadabel lainnya tanpa melaluivadabel Perantara' Pengaruh tak langsung adalah
pengaruh satu vadabelpada v riabellainnya melalui selidaknya satu vadabelpe6nlara Jumlah dan
pengaruh langsung dan tidak langsung adalah pengaruh total
Dalam SEM. vadabolyan0tldak dapal d{ukursecaE langsung akan dijslaskan oleh beberdpa indikalor
atau vadabel teramat (measuBd vadable) yang akan diteliti s€c€ra langsung melalui su|ey yang
dilakukan kepada responden. Kemudian vadabel yang teramati akan dianalisa pakah mempunyai
hubungan yang signifikan dengan lalent vaiable'nya Setelah diletahuiapakah hubungan drania€
/alsnl vanabls ters€but secara statjslik signifikan beahubungan. maka kemudian dapat dikehhui atibut
produk apa saja yang mempunyai pengaruh yang signifkan terhadap kepuasan dan loyaliLas
pelanggan.
Tujuan digunakannya SEM pada penelilian i i adalah untuk mengetahui signifkansi pengaruh vanabel
atdbut Droduk (kualitas produk, kualitas layanan. keterjangkauan l dl, dan imege perusahaan)
tefiadap tingkat kepuasan (salisfaclion)' kepercayaan (1rus0, komitrnen (comm'tmen0 keluhan
lcondainl), dan loyalitas (royrily) pslanggan. Selain itu SEM juga digunekan untuk nEngetahul
hubungan ysng tedapat dianta6 vadab€l kepuasan. keperdysan. komilrngn. kgluhan dan loyalitas
pelanggan, baik hubungan langsung maupun hubungan lak langsung
Atdbut produk yang akan diteliti hubugan pengaruhnya terhadap tingkal kepuasan dan byal as
polanggan i i t€rdid ad 4 variabel, yaitu: kualilrs prodllk, kualitas layanan kete4angkauan t dl' dan
jrnagepsrusahaan. Penilihan altlbut dalam p€nelitian i imengaqJ pada beberapa penelilian tedahulu
(Andreassen, 1997: Oi, 2005) yang kemudian disesuaikan dengan kondisi Telkomsel saal ini Masing'
masing atdbut produk tersebul ditedemahkan ke dalam beberapa indikatof Bedkut ini adalah indikator'
indikalor yang digunakan untuk mengukur keempat lribut produk lersebut:
1. Kualitasprodukyangdi?saka lperceived prcduclqlarlr,ya0gmelipuli:
a. Kejemihan suara P1
b. Jangkauansinyal P2
c. Kekuatansinyalyangditerima P3 i
d. Jadngantidakmudah pulusP4
e. KemudahanlersambungPS
t Kecepatan kontak e lawan bicara P6
g. KemudahanintedokalPT
h, Kecepalan mengirim SMS P8
Kualitas layanan yang dkasalarlperceived service qualry), yang meliputi:
a. Kemudahan menghubungi Cal Center 51
b. Keprcfesionalanoperatordalammenjawab52
c. Ketepalanjanjiyangdibedkan 53
d. Kecepalan pgnyel6saian gangguan melalui Ca// Conler 54
o. Koramahan opeEtor 55
I Kel6Nedlaan pslayananaal Centet24lan 56
Keledangkauan larit yang dkasakan (perceivedtee), yang melipuli:
a. KetedangkauantarifbicarakesesamaTelkoms€l F1
b. Ketedangkauantadfbicarak€prcvido.Gslrlain F2
c. Keteiangkauantarif bicarakeprovide.CDMA F3
d. Ketedangkauan tarif SMS ks sesama Telkomsel F4
€. Ketedangkaua0 t dfSMS kepruq?erlain (GS[,ldan CD[4A) F5
L K€tedangkauanbdfintemelF6
4. lmageperusahaan(cotpotatoinage),yangffieliprlil
a. Telkomsel msrupakan perusahaan yang memiliki performa stabil dalam
menjalankan bisnisnya ll
b. Telkomsel mempunyai konbibusi osial tefiadap masyarakat 12
c. Telkomselfokus pada pelanggan 13
d. Telkomsel inovalif dan selalu terdepan 14
Salah satu kelebihan menggunakan SEM adalah dapat mengetahuibukan h ya hubungan langsung
yang tedadi di antara vadabel lal€n, letapi juga hubungan lak langsung. Oleh karena itu, dalam
penelilian ini untuk meng€tahui hubungan yang tedadi antara vaiabel kepuasan dan loyalitas
pelanggan dlgunakan pula beberapa vadabsl laten lain sebagai psrantara yang menghubungkan
kedua variabel laten tercsbut, yaitu kepercayaan, komilmen, dan keluhan pelanggan. Pefiitihan
variabel ini didasarkan pada penslitian terdahulu (Luam, 2003) yang disesuaikan dengan kondisi
Telkomsel saat Inl. Vadabel-variabgl laten ters€bul kemudian dijaba*an pula ke dalam bgborapa
indikator Eeikut Inladalah Indiklor:indikator yang digunakan unluk mengukur kelima variabellaten
terssbut:
1. Pemyataan yang beftubungan dengan kepuasan pelanggan (cuslomef salisfaction),
. 
yaitu:
a. Secara keseluruhan saya merasa puaslerhadap goylderTelkomsel CS1
b. Eksp€Kasi saya terhadap kualilas prcduk dan tayanan provdel Tetkomser
terpenuhi CS2
J | t r A l j a ] a i e t . - a , . ' |
c. P.oviderTelkorn*l lebih baik dibandingkan provider GSM la'n CS3
Pemyataan yang beftubungan dengan keperc€yaan pelanggan (ltusl), yartul
a. Bedasarkan pengalaman saya, saya percaya providetTelkomsel pedul terhadap
pelanggan T1
b. Berdasa*an pengalaman saya, saya peacaya p/ovrder Telkomsel akan selalu
meningkatkan kualitas produkdan layanannya T2
c. Berdasa an pengalaman saya, saya percaya ptovider Telkomsel juiur dan
tBnsparan dalam hal informasi ladf T3
Pemyataan yang berhubungan dengan komitrnen pelangqan (comtri&tenl) yailul
a Akan Sulit bagt saya untuk mengubah kepercayaan saya selama inl mengenai
poviderTelkomsel C1
b. Preferensi aya lerhadap rovidel Telkomsel tidak akan berubah meskipun
banyak promosi yang menarikdad providerlain C2
c. Sekalipun teman dekaukeluarga merekomendasikan prcwder lain. saya tjdak
akan mengubah preferoosisayateftadapflovlderTelkomsel C3
Pemyataan yang bedubungandengan keluhan pglanggan (cuslornercompla,,ls) yaitu:
a. Jika saya harus menyampaikan keluhan kepada p|ovrdef Telkomsel karena
buruknya kualitas produk alau layanan yang dibedkan saya rasa pmvtclel
Telkomselakal pedulipada keluhan saya cc1
b. Berdasa an pengalaman saya. keluhan saya kepada provde. Telkomsel
dilanganidengan b ik CCz
Pemyalaan yaog berhubungan dengan loyalitas pelanggan (/oyaM' yaitu:
a. Setelah periode aktif habis, saya selalu segera mengisi ulang pulsa L1
b. Saya tidak pemah membeli kartu perdana baru provider lain seklaipun untuk
p€makaian sementara L2
c. Saya akan mentoleransi kenaikan tadf yang ditetapkan oleh plovidef Telkomsel
t3
d. Jika teman meminta saya untuk membeli  masukan. saya akan
merckomendasikan o/oviderTelkomsel L4
e. Saya hanya menggunakan satu jasa p,ovder untLlk be*omunikasr ec€ra
pemanen L5
f. Saya tidakpemah ingin pindah kep|oviderlain L6
Gambar 1 berikut mengilustrasikan model struktural penelitian yang






!1 .;:-iEt - -
Fl. . --:* '.




6 i  






, - ' -  L L






! ,  9 _ . ! l  !
Ganbar l. M.d€l stlkbEl P6n.llb.
HubungEn kausallnlkemudlan dlformulaslkan dalam 13 hipotesis yang akan dibuktlkan kebenarannya
dalam penellllan Inl. Kstgab€las hlpot€sls te6ebul adalah:
I Hl : Kualllas prcduk berpengaruh posiliftethadap manfaat yang dirasa.
I H2: Kualiias layanan bepengaruh positittefiadap manfaat yang dirasa.
0 H3: Kebdangkauan tadt berpongaruh positit eftadap mantaat yang dirass.
0 H4r Manfaat yang dilasa b€rpengaruh positiftethadap k€puasan pelanggan
0 H5; /mtgo perusshaan b€tpengaruh posi{ftefiadap kepuasan pelanggan
0 H6: K€puasan pelanggan berp€ngaruh posilifte adap kepercayaan pelanggan.
I H7: Kepercsyaan p€langgan bepengaruh positiflerhadap komitmen pelanggan.
I H8: Kepuasan polanggan berpengaruh positif terhadap kaluhan pelanggan.
0 H9: Manfaat yang dirasa beryengaruh positiftorhadap loyalilas pelanggan.
0 H 10: Kopuasan p€langgan b€ryengaruh posilif lgrhadap loyalilas polanggan.
0 H11:Komllmanpolangganberpengsruhposillflo adaployalitaspolsnggan.
0 H1 2: Keluhan polanggan benengaruh negatiftefiadap loyalllas pelanggan
I H 13: lmage porusahaan b€ryengaruh posiliftefiadap loyalitas pelanggan.
3. ilotode Penelltlan
Untuk epeduan p€nslllian I i, pengumpulan data dilakukan dengan meminta beberapa p€langgan
Telkomsel yang berada di daech Jabodotabek untuk mengisi kuesioner Kuesioner yang disusun terdid
atias 69 pertanyaan yang melipud: dala karakteristik pelanggan yang berhubungan dengan
p€nggunaan pruvider lelopon selular (17 pertanyaan), pendapat pelanggan mongenai t ngkat
J u r n a l  [ ] a  a  e n . e r  _ e , , r .  i 0
kepentingan dan tingkal kepuasan lefiadap atribut poduk Telkomsel (20 pedanyaan), p€ndapal
pelanggan mengenai t ngksl persefujuan lethedap emyalaan'pemyalaan mengenat xepuasan
kepercayaan. komitmen, keluhan, dan loyalitas pelanggan terhadap Telkomsel(23 pe.lanyaan). serla
data karakteristikdemoglaf peianggan (9pedanyaan).
Untuk rnengutur tingkat kepentingan dan tingkal kepuasan pelanggan Telkomsel leftadap atribul
produk Telkomsel seda tingkal pe6etu,uan pelanggan Telkomsel tedEdap pemyalran'pemyalaan
yang b€ftubungan dengan kepuasan, kepercayaan, komihnen, keluhan, dan loyalilas pelanggan
digunakan skala liked 1 safltpai5. Penielasan kdleda dari skala /iked yang digunakan dalam penelitan
ini daoal dilihat oada label I bedkut.
Tabel 1 . Aclan tefiadrp Atibul Prcdut dan Penyalaan Mengenai Telloms€l
Penyebaran kuesioner dilakukan kepada pelanggan Telkomsel, baik yang menggunakan kartuHALO,
simPATl, maupun Karlu As yang berada di daeEh Jabodetabek dengan menggunakan melode
Ptrposive Sanpling.
Sebelum keseluruhao kuesioner disebadan, ledebih dahulu 30 kuesioner awal diseba an sebagal
pilot est, yaitu untuk monguli tingtat reliabilitas dari kuesioner yang digunakan. Penguiian dilskukan
berdasa*an pendekatan rcliabilitas konsistensi intemal yailu metode cronbachb a/pha. Berdasa a0
hasil perhitungan. dipercleh bahwa nilaic/onbachb alpha sebesar 0,877 unfuk uji lingkal kepentrngan,
0,875 unluk ujilingkal kepuasan, 0 934 untuk ujitingkat persetujuan, dan 0,941 sntuk ujikeseluruhan
kuesionerawal. Nilaicorbach! alpha untul keseluruhan uji kuesioner awal memiliki nilai lebih besar
dari 0,7. Hal ini menunjukkan bahwa lat tes yang digunakan dalam penelilian i i. yaitu kuesrone..
sudah reliabie.
Selelah kuesioner dinyalakan /€/,;6/e, lemudian penyebaran kuesioner dilanju&€n kembali, dimana
iumlah kuesioner yang le*umpul sebanyak 218 buah. Sebagian besar pelanggan Telkomsel yang
menjadi responden menggunakan simPATl yailu sebanyak 161 responden atau sekilar T4% dan total
Tingkat Kcpcntingan
218 responden, sedangkan 33@sponden yang lain (1 5%) menggunakan rtuHALO dan 24 responden
lainnya (11%) menggunakan Kadu As. Hal ini sesuaidengan kondisi p€langgan Telkomsel saat ini di
mana sebagian besar pelanggan Telkomsel menggunalan k rtu simPATl,
4, Rollabllltas Mod€l Slruktur.l
Unluk msngukur teliabilitas dalan SEM, digunakan composile r liabilily measure (ukuran roliabilitas
komposil)dan v dance exlraclsd measuro (ukuran skstnkva n). Reliabilitas kompositsuatuvariabel











Kualitas Produk (ftodQual) 0,95 ? 0,70 0,6t ? 0,50 Baik
Kualilas Llyanan (ScrvQuel) 0,95 ? 0,70 o,71 ',l 0,50 Baik
K.tcrjanSkauan Terif (Fcc) 0,89 ? 0,70 0,59 ? 0,50 Baik
Ima8c Pdusahaan (Corlrn.g€) 0,83 ? 0,70 0,55 ? 0,50 Baik
Manfaat yang Dirrsa (Pcrvalue) 0,93 ? 0,?0 0,87 ? 0,50 Baik
Kcpuasan PelangSan (Cutsati) 0,81 ? 0,70 0,59 ? 0,50 Baik
KeFrca,"an PelangSan (Trusl) o,92't  0;t0 0,79 ? 0.50 Baik
Komitmen Pelanggan (Coft itsnen) 0,88 ? 0,70 0,71 ? 0,50 Baik
Keluhan Pelanggan (Complain) 0,79 ? 0,70 0,65 ? 0,50 Baik
Loyalitas Pelanggsn (Loyalty) 0,84 ? 0,70 0,48 ? 0,50 Kunns Baik
variance Extracted = =2y+!+4=-
LStd.IOadrnS- + Let t2l
Hasil pgftitungan relhbilitas komposit dan ekstiak varian sebagai parameter unluk mengevaluasi
rcliabililas model pengukuran d patdilihat p da tabel 2bedkut ini-
T5!61 2. Constucr Reliabiliry, \bd6nca Ettraot.d, &n Rotiabtths Mod€l
i u r n a l  { 1  6
Hasil petiitungan rsliabililas konslruk dan vanan gkstrak pada Tabel 2 dialas mempedrhallan bahwa
hampf sebruh vadabelmemillkiclnslrucl rerbbtliya 0,7ldanvaianca dxtaclod > 0 50 Hanya ada satu
vadabel, yaitu foyafilas pelanggan yang memiliki conslrucl @irabil,ly: 0'70 letapi vadanc:o exlncled s
0,50.
Dari keenam variab€l loyalilas pelanggan. temyah variab€l leramati Ll kurang dapat mengukur lingkal
foyalilas pefanggan karcna nemiliki slanda.dized beding /aclot < 0.50 (yaitu sebesar 0'45), sedangkan
variabol temmali fainnya memiliki standadhed toading tactor lebih besar dad 0.50 Hal ini betdampak
gada nilai vatiance extnctod unlul( vaiabel loyalitas sebagai salah salu komponen |eliabilitas model
pengukuran. Nilai vadancs exlracled variabel loyalitas < 0,50 sedangkan vatjabellaten lainnya memiliki
('lnslrucl rcliabilily dal vatience xlracled yang baik. Jika ditelusuri lebih iauh. lemyala vaiabel leramtti
Ll yang diwakili of6h pemyalaan'setelah periode ahil fabis, saya sers/u segera .ri6n9re u,ang puha'
kuEflg dapat mengukur lingkat loyalil,as p€langgan Telkoms€l kaGna va.iabel ini hanya b€daku untuk
pelanggan prabayar Telkomsel (simPATl dan Kadu As) dan lidak bedaku untuk pelanggan pascabayar
Tolkomsel (kaduHALO), sedangkan penelitian i i ditulukan baik untuk pelanggan pEbayar msupun
pelanggan pascabayarTelkomsel.
Olgh karena hanya L1 yang memiliki slardardized /odding faclot < 0.50. dan iuga kaEna hampia selutuh
.vadabel memilik clnsfucl rctiipryzl,7o dan vaianco exl€cled > 0 5,0. maka dapat disimpulkan bahwe
reliabililas model pengukuran dalah baik.
5. Anallsis Model StruHunl
Selelah didapattan reliabilitas modelyang baik, maka langkah selaniubya dapatdilakukan pengolahan
data atdbut produk sgrta kepuasan, kepercayaan, komitnen, keluhan, dan loyalihs pelanggan dengan
SE[,l| yang dilakukan dengan monggunakan soflwatE LISREL 8.30. Hasil yang dipercleh dap6l dilihal pada
label3berikut.
Tabel 3. T-vatue dan Koctsi€n iLdd SflttuEl
Hlp. NU.l K@r.
Kullitff Produl .) Mof6t}tng Dimsd t ,87 Sit'tintd
z Kualit0sLryrntn ) Manftal ytng Didsa 0.01 0.15 Tidrk SiElifi\nn
l Kct€rjanSkaum Tarif-) Manfaat }{ng Dmsa 0.45 6.06 Sirr|ifitln
4 Mdfa.i y!n8 Dnae ) K.puaer 0 . l l t.80 Srln'lite
5 lm.gc P@$hid ) K.puNn 0.88
Kepusln ) Kcpcrc!)aln 0 .? l 5.{ :
1 Kcpdc.ys$ ) Komnmcn 0.90 SiElrfitan
8 Kcpu$$ -) Kcluhon 0.E4 .t.76 Sr!'lrlikd
ManfastFnt Dirls ) LoF|nas -0.14 - : .11 Si!nrnta
l 0 Kcpu.s + Lolnlitas t.o9 :.lo
t l Komnmcn + LoFlnls 0.6: SiE rlilo
t2 -0.11 -1.0?
t l lmrgc Pcrusdlon t Lo),ilitas "0.J0 - l . l E Tidal Sipifikrt
Bgrdasa*an label3 diatas, dapat disimpulkan bahwa terdapal 11 hubungan kausaldiantara v dabel
lalen yang signifikan. Keseb€las hubungan tersebut yaitu:
0 Kualitas produk ben€ngaruh posiliftefiadap manfaat yang dirasa.
I Keterjangkauan larif bsrpengaruh positif lerhadap manfaat yang djrasa.
0 Manlaat yang dirasa bepengaruh positif lethadap kepuasan pelanggan.
0 /rnage perusahaan bepengaruh positifteAadap kepuasan pelanggan.
0 Kepuasan pelanggan berpengaruh posilif terhadap kepercayaan pelanggan.
I Kepercayaanpelangganberpengaruhposilifterhadapkomilmenpelanggan.
0 Kepuasan pelanggan berpengaruh positif teftadap keluhan pelanggan.
I Manfaat yang dirasa berpengaruh negaliftefiadap loyalitas pelanggan.
0 Kepuasan pelanggan berpongaruh positif terhadap loyalilas pelanggan.
I Komitmenp€langganberpengaruhpositittefiadaployalitaspelanggan.
I KeluhanpelangganberpengaruhnegatiflerhadaployalilasPelanggan.
Darihbel3 tersebut dapat dilihatpula bahwa tedapat 2 variabellaten yang tidak berpengaruh secara
signifikan tefiadap vadabel laten lainnya, yaitu:
0 Kualitas layanan tidak berp€ngaruh tethadap manfaat yang dirasa.
0 ,mage perusahaan tidak beeongaruh terhadap loyalilas pelanggan.
V6dabel latgn kualltag layanan momillkl tvalue .0,35 < 1,96 tefiadap varisbel laton manfaal yang
. diEsa. Hal inl menunjukkan bahwa kualiias layanan lldak memlllkl psngaruh yang slgnilikan te adap
manfaal yang dirasa pelanggan, Delinisi layanan dalam penelilian i i adalah layanan Cal/ Centef
T€lkoms€l.lidak signifikannya kualitas layanan (layanan ca// cerled dalam mempengaruhi manfaat
yang dirasa pelanggan leblh disobabkan karena pelanggan kuBng dapat morasakan manfaal layanan
Call Cenlet secaa langsung dan b€ elanjutan mengingat sebagian besar pelanggan jarang
menggunakanjasalayanan Cal/Carlsr.
Lain halnya dengan atribut produk yang lain seperli kualitas produk dan keterjangkauan la f. Dad label
3 dapatdilihatbahwa kualilas produk memilikilvalue = 3,87 > 1,96 yang menunjukkan bahwa kualilas
produk mempunyai pengaruh yang signilikan lerhadap manfaal yang diBsa pelanggan. Begilu pula
halnya dengan keterjangkauan larif yang meniliki t-va/ue = 6,06 > 1 ,9€. Dalam kasus ini, pelanggan
dapat langsung merasaksn kualirqs produk dan tsdfTelkomsel karcna pelanggan dalam kesehariannya
selalu menggunakan poduk Tslkomsel uituk boftomunikasl molalui lelspon alaupun Sl\,4S sehlngga
pengaruhnya d pat langsung dirasakan pelanggan. Selanjuhya pelanggan dapat membedkan
penilaian ledadap kualihs produkdan ladf tersebut, yaitu seberapa besar manfaat atau keuntungan
(kualilas produk) yang diperoleh pelanqgan dibandingkan dengan pengorbanan {tarit yang
dik€luarkan.
Variabel laten image perusahaan memiliki t-value = -1,48 < 1,96 terhadap variabel alen loyalitas
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa image perusahaan tidak memiliki pengaruh yang signifrkan
tefiadap loyalitas pelanggan. Artinya, pelanggan Telkomsel lidak melihal image Telkomsel untuk tetap
menggunakan produk dan layanan Telkomsel. Bedasa*an hasil pengolahan dala y6ng dilampjlkan
pada tabel 3, salah satu faktor yang m€mpsngaruhi loyalitas pelanggan Telkomsel adalah lingkat
kepuasan pelanggan. Dad label tercebut dapal dilihat bahwa vadabel laten kepuasan pelanggan
memiliki l-value = 2,49 > 1 ,96 terhadap vatiabel lalen loyalitas pelanggan Hal ini membuklrkan bahwa
loyalitas pelanggan lebih dipengaruhi secara signifrkan oleh Iingkatkepuasan pelanggandibandingkan
oleh,mageperusahaan.
Salah satu kelebihan menggunakan SEM adalah dapat mengetahuibukan hanya hubungan langsung
yang teiadi di antara variabel laten. tetapiiuga hubungan tak langsung Dad hasil p€ngolahan dale
yang sama dengan menggunakanSEM, diperolehpula h silbahwa lerdapat l2hubungan laklangsung
yang leiadi di antara vadabel lale0 eksogen {kualilas prodlk. kualitas layanan, kele4angkauan t f
dan image perusahaan)dan v riabellaten dogen (kepuasan, kepercayaan, komitnen, keluhan dan
loyalilas pelanggan). Karena kualitas layanao iidak memiliki hubungan langsung tethadap manfaat
yang dirasa, yang merupakan vaiabel satu-satunya yang menghubungkan ualilas layanan lefiadap
variabel laten lainnya, maka kualitas layanan tidak memiliki hubungan tak langsung lehadap vadabel
a0a0un,
Tabel 4.Hubungan f k Lengsung anla|a Va.iabel lalen Eksolen dan Va$b€l Lden EndoSei
{Ksle€nga.: ngka pad! batis ahs nenunjutlcn nilaikoeftei sedatEl€i angki pada baG b.flh men{qukr'n r_rali/e
dan angka dengan penulien miiing menuniukt n huhngan l€.s€hn ddil siJnifkan)
Tabel4dialas memperlihalkan esebelas hublngan tak langsung yang te4adidiaotara v iabellalen
el(sogen dan variabel lalen endogen. difiana dapat disimpulkan bahwa:
0 Kualitas produk memiliki pengaruh tak langsung secaE posilif lefiadap kepuasan
kepercayaan, komitmen, dan keluhan pelanggan.
0 Ketedangkauan hdf juga memiliki pengaruh tak langsung secara positil teftadap
kepuasan, keperc€yaan, komifnen, dan keluhan pelanggan.
0 /magg perusahaan memiliki pengaruh tak langsung secara positil te.hadap kepercayaan,
komilmen, keluhan. dan loyalilrs pelanggan.
Untuk mompedelas gambaran hubungan yang terjadi di antara va.iabel laten' m.ka pada gambar 2
bedkut Inl diperlihatkan pali d,hgram yang menunjukkan hubungan yang signifikan diantara variabel
laten dalam penelilian i i.
cambar 2. Path DiagGm Hubungan dsbel tabn '€ng $gnmkan
G.KeslmDulan
Hasllpemodelan shukturald€ngan m€nggunakan SEM t€fiadap pelangan Telkomsel di Jabodelabek
dapat msnl€laskan r6ngkalan pola pedlaku konsumen pelanggan berkaihn dengan pengaruh variabel
atrlbut produk (kualltas produk, kualltas layanan, keiedangkauan laril dan lmage perusahaan)
terhadap tingkat kepuasan (satisfactbn), kepercayaan (trusl), komilmen (comm,ilmen0, keluhan
lcnnplahq, dan loyalitas (/oyaly) p€langgan, baik pengaruh langsung maupun lak langsung.
Menglngat Tefkomsef m€rupakan ma*et leader pdda indusld tslekomunikasi seluler di Indonssia,
maka model strukfural ini diharapkan dapatnembedkan gambaBn s€ca6 umum mengenai ftmgkaian
pola perilaku pelanggan pada indusld lelekomunikasiselulor di Indonesia.
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Abstract
Comnunily based nad<eling becones an efrqctive approach lhat cah give stgnincant benafils lor lhe
praclicing conpany. Accodingly, analysis on bnnd connunily polential fot a padicdat b6nd beeones
a very intercsting topb to be rcsearched. ln this pnjeci a study on lenale high-schoor-sluderts as
done Io analyze lhe oppoirnily ol Pond's bnnd lo build bnnd @nnunity ar[J,ng lhis targel nai@l h
Bandung.fhe findkg showsthalthe chance fot Pond's lo develop b|',nd connunity in Bandug is high.
Mosl rcspondenls enbrace sinilar value wilh regads lo beauly and socialization. Mosl ot llett a,so
wanl o join lhe bftnd connunity. They also give very posilive answer aboulthe oveall perctplion about
Pond's lhat indicates that lhey have positive altilude lo$/ad lhe ptoducL Howevea lhe.e a@ signifrcdnl
numbe5 who rcluse to be a nenber ol Pond\ bnnd cgnnunily. Coss-taburaton analysta is
conducted lodeletmine signifrcant lactor lhat ditercnlate belween lhe two gnups ol sludenls.
Kewotds: Pond's, Bftnd connunily, beauty, value. Bandung
1. Background
The history of Pond's Cream sladed in The United Slates t{hen a scientist, Theron I PoI|d, in 1846
foundthellctingredienls olthis product. During itsfirstapp€aranc€ in$e maftet, Pond'swas known as
a medicinesince ilwas made by ettracting a healing lea trom witch hazel. Nowadays, it as famousas a
btand of skin cars producl torwomen. Pond's already be@me ihe leader and one of he largesl face €re
product in Indonesia. Eased on lhe research done by Spire Research and Consulling inyear 2007.
